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ABSTRAKSI 
 
FEBRIANA TRIWAHYU HIDAYANTI NPM 1041010010 Kualitas 
Pelayanan e-KTP Di Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil Pemerintah 
Kota Surabaya Berdasarkan Indeks Kepuasan Masyarakat (Studi 
Perekaman e-KTP di Smart Office Royal Plaza Surabaya). 
 
Penelitian ini didasarkan pada latar belakang bagaimana Kualitas 
Pelayanan e-Ktp Di Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil Pemerintah Kota 
Surabaya Berdasarkan Indeks Kepuasan Masyarakat (Studi Kasus Perekaman e-
Ktp Di Smart Office Royal Plaza Surabaya), hal ini untuk menunjang 
kepentingan masyarakat (Publik) mempermudah dan mempercepat proses 
pembuatan e-KTP di wilayah Pemerintahan Kota Surabaya. 
Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah Untuk 
mengetahui Kualitas Pelayanan e-Ktp Di Dinas Kependudukan Dan Catatan 
Sipil Pemerintah Kota Surabaya Berdasarkan Indeks Kepuasan Masyarakat 
(Studi Kasus Perekaman e-KTP di Smart Office Royal Plaza Surabaya). Metode 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif  yang memiliki 
satu variabel yaitu tentang Kualitas Pelayanan Perekaman e-KTP Berdasarkan 
Indeks Kepuasan Masyarakat. 
Untuk mengukur kualitas pelayanan maka digunakan 14 unsur 
sebagaimana yang telah ditetapkan dalam Keputusan Menteri PAN Nomor : 
25/KEP/M.PAN/2/2004. Di dalam penelitian ini yang menjadi responden 
adalah masyarakat yang melakukan perekaman e-KTP dari daerah surabaya 
sebanyak 150 responden, pengumpulan data menggunakan kuesioner.  
Hasil dari penelitian ini adalah besarnya nilai Indeks Kepuasan 
Masyarakat pada penelitian ini yaitu 80,25 masuk dalam kategori nilai persepsi 
3, nilai interval Koversi  IKM 62,51 – 81,25 dengan mutu pelayanan B sehingga 
dapat disimpulkan bahwa kinerja unit pelayanan Perekaman e-KTP Berdasarkan 
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) termasuk dalam kategori BAIK.  
Penyelengaraan pelayanan perekaman e-KTP semua unsur (14) mendapat 
penilaian baik dan Kualitas pelayanan belum sesuai dengan tujuan pelayanan 
adalah untuk mencapai tingkat kepuasan masyarakat yang maksimal. hal ini 
dibuktikan dengan prosentase terbesar  jawaban responden berada pada jawaban 
b dengan skor 3 tetapi yang seharusnya berada pada pilihan jawaban a dengan 
skor 4 hanya menduduki urutan ke 2 setelah  jawaban b untuk semua unsur 
pelayanan perekaman e-KTP Masih terdapat masyarakat yang memberikan 
penilaian dengan jawaban d dengan skor 1 dimana skor 1 adalah skor terendah 
dalam penilaian IKM demikian juga masih ada masyarakat yang memberikan 
penilaian dengan jawaban c skor 2, jawaban d dengan jumlah 9 
masyarakat/responden masih ditentukan kepastian jadwal pelayanan. 
 
Kata Kunci : Indek Kepuasan Masyarakat, Kualitas Pelayanan,  
                  Perekaman e-KTP 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah 
       Pelayanan publik merupakan bagian integral mekanisme sistem 
pemerintahan di samping fungsi lainnya dalam pemerintahan. Hal pokok yang 
menjadi perhatian adalah bahwa suatu pelayanan itu terdiri dari 
penyelenggaraan dan penerimaan layanan (Costumer). Makin luasnya lingkup 
pelayanan dan jasa-jasa publik (public service) yang dikelola pemerintah 
meliputi segenap aspek kehidupan masyarakat, hendaknya diikuti oleh 
kualitas pelayanan yang baik.  
Pemerintah dalam menjalankan pelayanan memiliki tiga fungsi pokok 
dengan tidak melihat tingkatan atau strata dalam masyarakat (deskriminasi), 
yaitu publik services function (fungsi pelayanan masyarakat), development 
function (fungsi pembangunan), dan protection function (fungsi perlindungan) 
yang kemudian akan melahirkan barang dan jasa yang dibutuhkan dalam Etika 
Adminitrasi Negara. 
Pelayanan yang baik dan berkualitas bukan hanya tercermin dari sikap 
ramah dan senyum saja. Sikap ramah dan senyum hanya merupakan bagian 
kecil dari unsur-unsur yang bisa menciptakan kepuasan masyarakat. Pada 
hakekatnya ada lima dimensi dari kualitas pelayanan. (1).tangible (bukti fisik) 
sesuatu yang kasat mata seperti pakaian, fasilitas fisik, termasuk senyum dan 
sikap ramah. (2).reliability (keandalan) yaitu kemampuan memberikan 
pelayanan yang di janjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 
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(3).responsiveness (daya tanggap) yaitu memberikan respon yang tepat dan 
segera. Respon ini harus konsisten dari waktu ke waktu. (4).assurance 
(jaminan) yaitu kepastian yang menjamin kepada masyarakat mencakup 
kemampuan, pengetahuan, dapat di percaya dan bebas dari keragu-raguan. 
(5).empaty meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang 
baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan masyarakat. 
Peranan pemerintah di dalam sebuah negara untuk menciptakan sebuah 
lingkungan yang kondusif dalam menghadapi era globalisasi merupakan 
sesuatu yang mutlak harus dilakukan. Visi pemerintah sebuah negara selain 
memiliki dimensi internal (cita-cita bangsa yang bersangkutan) tidak pula 
dapat dilepaskan dengan aspek eksternal yang ada, terutama yang 
berhubungan dengan trend hubungan-hubungan antar negara dan antar 
anggota masyarakat di era-era mendatang. 
Untuk mendukung peran pemerintah dalam penyelenggaraan pelayanan 
publik, Upaya peningkatan kualitas pelayanan dilaksanakan secara konsisten 
dengan memperhatikan kebutuhan dan harapan masyarakat, sehingga 
pelayanan pemerintah kepada masyarakat dapat selalu diberikan secara cepat, 
tepat, murah, terbuka, sederhana dan mudah dilaksanakan serta tidak 
diskriminatif. Oleh karena itu, upaya peningkatan kualitas pelayanan kepada 
masyarakat merupakan kegiatan yang dilaksanakan secara terus-menerus dan 
berkelanjutan oleh semua jajaran aparatur negara pada semua tingkatan Dalam 
upaya meningkatkan kualitas pelayanan, Kementerian Pendayagunaan 
Aparatur Negara menetapkan kebijakan tentang Pedoman Umum Penyusunan 
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Indeks Kepuasan Masyarakat terhadap unit pelayanan instansi 
pemerintah. Pedoman umum ini, selain dimaksudkan sebagai acuan untuk 
mengetahui tingkat kinerja masing-masing unit pelayanan instansi pemerintah, 
juga diharapkan dapat memberikan kesempatan kepada masyarakat untuk 
menilai secara obyektif dan periodik terhadap perkembangan kinerja unit 
pelayanan publik (Keputusan MENPAN Nomor : KEP/25/M.PAN/2/2004). 
Kualitas pelayanan publik selalu mengedepankan kepentingan 
masyarakat sebagai pelanggan, namun selama ini masyarakat mengkonotasikan 
pelayanan yang diberikan oleh aparatur pemerintah kepada masyarakat 
cenderung kurang baik dan tidak berkualitas. Hal ini dapat dilihat dari 
banyaknya pengaduan yang diajukan kepada oknum aparatur pemerintah yang 
memberikan layanan kepada masyarakat. Salah satu keluhan yang sering 
terdengar dari masyarakat yang berhubungan dengan aparatur pemerintah 
adalah selain berbelit-belit akibat birokrasi yang kaku, juga perilaku oknum 
aparatur yang kadang kala kurang bersahabat. Hal tersebut sering menjadi 
alasan utama masyarakat terhadap kegunaan mereka untuk menggunakan jasa 
pelayan publik. Terlepas dari hal tersebut saat ini instansi-instansi pemerintah 
mulai menata dan berlomba-lomba memberikan pelayanan yang terbaik bagi 
masyarakat.  
Argumen dasar dari penelitian ini adalah bahwa untuk bisa menilai 
kualitas pelayanan publik, diperlukan suatu pemahaman yang bisa membantu 
memahami bagaimana seharusnya lembaga pelayanan publik ini bekerja 
sehingga bisa menghasilkan output yang berkualitas. Output yang berkualitas 
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mencakup output yang bagus dan sesuai dengan tingkat kepuasan masyarakat 
salah satunya adalah pelayanan kependudukan tentang Kartu Tanda 
Penduduk.  
Dalam rangka mewujudkan tertib administrasi kependudukan serta 
keberlangsungan penyediaan data kependudukan secara nasional, pemerintah 
bertanggungjawab dalam menyediakan data kependudukan yang akurat dan 
terkini. Berdasarkan Peraturan Daerah Kota Surabaya Nomor 5 Tahun 2011 
Tentang Penyelenggaraan Administrasi Kependudukan dalam penjelasan 
umum, menjelaskan bahwa Kartu Tanda Penduduk, yang selanjutnya 
disingkat KTP adalah identitas resmi penduduk sebagai bukti diri yang 
diterbitkan oleh Instansi Pelaksana yang berlaku di seluruh wilayah Negara 
Kesatuan Republik Indonesia. Untuk mendapatkan KTP diwajibkan bagi 
warga Negara Indonesia yang telah mencapai usia tujuh belas tahun. 
Seiring dengan perkembangan jaman adanya KTP non elektronik mulai 
digantikan dengan berlakunya program Kartu Tanda Penduduk elektronik atau 
electronic-KTP yang selanjutnya disingkat e-KTP. e-KTP adalah Kartu Tanda 
Penduduk (KTP) yang dibuat secara elektronik, dalam artian baik dari segi 
fisik maupun penggunaannya berfungsi secara komputerisasi. Berdasarkan 
Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 112 Tahun 2013 Tentang 
Perubahan Keempat Atas Peraturan Presiden Nomor 26 Tahun 2009 Tentang 
Penerapan Kartu Tanda Penduduk Yang Berbasis Nomor Induk 
Kependudukan Secara Nasional pasal 10, KTP Non Elektronik tetap berlaku 
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bagi penduduk yang belum mendapatkan e-KTP sampai dengan paling lambat 
tanggal 31 Desember 2014. 
Program e-KTP diluncurkan oleh Kementerian Dalam Negeri Republik 
Indonesia pada bulan Februari 2011 dimana pelaksanannya terbagi dalam dua 
tahap. Tahap pertama dimulai pada tahun 2011 dan berakhir pada 30 April 
2012 yang mencakup 67 juta penduduk di 2348 kecamatan dan 197 
kabupaten/kota. Sedangkan tahap kedua mencakup 105 juta penduduk yang 
tersebar di 300 kabupaten/kota lainnya di Indonesia. Secara keseluruhan, pada 
akhir 2012, ditargetkan setidaknya 172 juta penduduk sudah memiliki e-KTP. 
Program e-KTP dilatarbelakangi oleh sistem pembuatan KTP 
konvensional/nasional di Indonesia yang memungkinkan seseorang dapat 
memiliki lebih dari satu KTP. Hal ini disebabkan belum adanya basis data 
terpadu yang menghimpun data penduduk dari seluruh Indonesia. Fakta 
tersebut memberi peluang penduduk yang ingin berbuat curang dalam hal-hal 
tertentu dengan manggandakan KTP-nya. Misalnya dapat digunakan untuk : 
1. Menghindari pajak 
2. Memudahkan pembuatan paspor yang tidak dapat dibuat diseluruh kota 
3. Mengamankan korupsi atau kejahatan/kriminalitas lainnya 
4. Menyembunyikan identitas (seperti teroris) 
5. Memalsukan dan menggandakan ktp 
Untuk pelaksanaan pemerintahan elektronik (e-Government) serta untuk 
dapat meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat, Kementerian 
Dalam Negeri Republik Indonesia menerapkan suatu sistem informasi 
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kependudukan yang berbasiskan teknologi yaitu Kartu Tanda Penduduk 
elektronik atau e-KTP. 
Undang – Undang Republik Indonesia Nomor 23 Tahun 2006 tentang 
Administrasi Kependudukan, dijelaskan bahwa : "penduduk hanya 
diperbolehkan memiliki 1 (satu) KTP yang tercantum Nomor Induk 
Kependudukan (NIK). NIK merupakan identitas tunggal setiap penduduk dan 
berlaku seumur hidup". Nomor NIK yang ada di e-KTP nantinya akan 
dijadikan dasar dalam penerbitan Paspor, Surat Izin Mengemudi (SIM), Nomor 
Pokok Wajib Pajak (NPWP), Polis Asuransi, Sertifikat atas Hak Tanah dan 
penerbitan dokumen identitas lainnya. Peraturan Presiden Nomor 26 Tahun 
2009 tentang Penerapan KTP berbasis Nomor Induk Kependudukan, yang 
berbunyi :  
1. KTP berbasis NIK memuat kode keamanan dan rekaman elektronik 
sebagai alat verifikasi dan validasi data jati diri penduduk 
2. Rekaman elektronik sebagaimana dimaksud pada ayat (1) berisi 
biodata, tanda tangan, pas foto, dan sidik jari tangan penduduk yang 
bersangkutan 
3. Rekaman seluruh sidik jari tangan penduduk disimpan dalam basis 
data kependudukan 
4. Pengambilan seluruh sidik jari tangan penduduk sebagaimana 
dimaksud pada ayat (3) dilakukan pada saat pengajuan permohonan 
KTP berbasis NIK, dengan ketentuan : Untuk WNI, dilakukan di 
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kecamatan; dan untuk orang asing yang memiliki izin tinggal tetap 
dilakukan di instansi pelaksana 
5. Rekaman sidik jari tangan penduduk yang dimuat dalam KTP berbasis 
NIK sebagaimana dimaksud pada ayat (2) berisi sidik jari telunjuk 
tangan kiri dan jari telunjuk tangan kanan penduduk yang 
bersangkutan; 
6. Rekaman seluruh sidik jari tangan penduduk sebagaimana dimaksud 
pada ayat (3) dapat diakses oleh pihak-pihak yang berkepentingan 
sesuai dengan peraturan perundang-undangan 
7. Ketentuan lebih lanjut mengenai tata cara perekaman sidik jari diatur 
oleh Peraturan Menteri. 
Dinas kependudukan dan catatan sipil  yang kemudian disingkat 
DISPENDUK CAPIL menjadi salah satu organisasi pemerintah yang menjadi 
pelaksana pembuatan e-KTP. Tentunya pembuatan e-KTP ini berlaku bagi 
semua warga yang terdata sebagai penduduk wilayah Kota Surabaya. Pada 
dinas kependudukan dan catatan sipil terdapat sebuah permasalahan yang 
berupa keterlambatan pembuatan e-KTP, banyak warga kota surabaya yang 
telah mengurus pembuatan e-KTP di kecamatan masing–masing tetapi dalam 
kenyataan di lapangan masih banyak warga surabaya yang masih belum 
mendapatkan bentuk asli dari e-KTP tersebut. 
Pada saat ini kasus sering diketahui di berbagai media mengenai 
pembuatan maupun perekaman e-KTP di wilayah kota Surabaya. Umumnya 
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masih banyak warga kota Surabaya yang belum melakukan perekaman e-KTP 
bahkan belum mengganti KTP mereka yang lama dengan e-KTP. 
 
Salah satu kasus mengenai program e-KTP yang ditulis oleh Redaksi 
SurabayaKita, 21 Oktober 2013, "Kami berharap Surabaya tetap bisa 
menyelesaikan program e-KTP ini tepat waktu sesuai deadline 
pemerintah. Karenanya tiap hari kami selalu memberikan layanan e-KTP 
termasuk di Royal Plaza," ujar Suharto. Sementara Moh. Suharto 
Wardoyo, Kepala Dispendukcapil Kota Surabaya mengatakan pihaknya 
sudah melakukan upaya jemput bola........................................................... 
(SurabayaKita.com, Surabaya, Senin 21 Oktober 2013, 08:51 WIB). 
 
Kasus yang kedua mengenai program e-KTP yang ditulis oleh Redaksi 
SurabayaKita, 15 November 2013, Surabaya terancam tak memenuhi 
target menuntaskan perekaman e-KTP sampai akhir tahun 2013 ini. 
Hingga saat ini yang belum terekam e-KTP masih 478.369 orang. 
Untuk mengejar target harus selesai ini sebenarnya sudah banyak upaya 
yang dilakukan Dinas Kependudukan dan catatan Sipil Pemkot Surabaya. 
Sebab perekaman e-KTP yang telah diselesaikan juga tak sedikit, 
1.670.047 orang.......................................................................................... 
(SurabayaKita.com, Surabaya, Jumat 15 November 2013, 10:06 WIB). 
 
Berdasarkan informasi diatas pelaksanaan perekaman e-KTP belum 
sesuai dengan harapan masyarakat maupun Dinas Kependudukan Dan Catatan 
Sipil Kota Surabaya Dan dalam rangka menyukseskan pelaksanaan pelayanan 
perekaman e-KTP, Dinas kependudukan dan catatan sipil kota Surabaya 
melakukan usaha jemput bola yaitu dengan membuka pelayanan perekaman e-
KTP di pusat perbelajaan yaitu di Mall Royal Plaza Surabaya dengan nama 
Smart Office Royal Plaza Surabaya. Pelayanan perekaman e-KTP ini 
dimaksudkan untuk memudahkan warga Surabaya yang sampai saat ini belum 
melakukan perekaman e-KTP terutama bagi anak-anak remaja yang sudah 
mulai berumur enam belas tahun keatas. Usaha ini dilakukan untuk menjaring 
lebih banyak lagi masyarakat yang mau melaksanakan perekaman e-KTP 
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karena lokasinya di pusat perbelanjaan yang sering dikunjungi oleh 
masyarakat. Selain itu pelayanan perekaman e-KTP di Smart Office Royal 
Surabaya dapat dilakukan tanpa adanya Kartu Keluarga. 
Berdasarkan Latar belakang diatas, maka penulis menetapkan judul dalam  
penelitian adalah “KUALITAS PELAYANAN e-KTP DI DINAS 
KEPENDUDUKAN DAN CATATAN SIPIL PEMERINTAH KOTA 
SURABAYA BERDASARKAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT 
(Studi Kasus Perekaman e-KTP di Smart Office Royal Plaza Surabaya)”. 
B. Rumusan Masalah 
Rumusan masalah merupakan upaya untuk menyatakan secara tersurat 
pernyataan yang hendak dicarikan jawabannya melalui sebuah penelitian. 
Perumusan masalah penelitian ini adalah : “Bagaimana Kualitas Pelayanan 
e-Ktp Di Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil Pemerintah Kota 
Surabaya Berdasarkan Indeks Kepuasan Masyarakat (Studi Kasus 
Perekaman e-Ktp Di Smart Office Royal Plaza Surabaya)? 
C. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini : Untuk 
mengetahui Kualitas Pelayanan e-Ktp Di Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil 
Pemerintah Kota Surabaya Berdasarkan Indeks Kepuasan Masyarakat (Studi 
Kasus Perekaman e-KTP di Smart Office Royal Plaza Surabaya). 
D. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut :  
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1. Bagi Penulis  
penelitian ini merupakan suatu usaha untuk meningkatkan kemampuan 
berfikir melalui penulisan karya ilmiah dan untuk menerapkan teori-teori 
yang penulis peroleh selama perkulian di Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu 
Politik. 
2. Bagi Pemerintah 
hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu sumbangan 
pemikiran sebagai masukan dalam pengambilan keputusan di Dinas 
kependudukan dan catatan sipil . 
3. Bagi Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik UPN “VETERAN” JATIM 
Untuk melengkapi ragam penelitian yang telah dibuat oleh para 
mahasiswa dan dapat menambah bahan bacaan dan referensi dari satu 
karya ilmiah. 
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